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Elementos normativos y obligaciones especificas
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Ciudad de México, 2 de octubre de 2018

ING. OCTAVIO RANGEL FRAUSTO
Oficial Mayor

Secretar{a de Economia

Presente

Se hace referencia a la propuesta regulatoria denominada Proyecio de Norma Oficial Mexicana
PROY-NOM-184-SCFI-2017, “Elementos normativos y obligaciones especificas que deben
observar los proveedores para la comercializacién ylo prestacicn de los servicios de
telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones (cancelard a la NOM-
184-SCFI-2012) (Propuesta Regulatoria), asi como a su formulario de Andlisis de Impacto
Regulatorio (AIR), ambos instrumentos remitidos por la Secretaria de Economia (SE) a través del
portal del Sistema Informatico de la Manifestacién de Impacto Regulatorio’ v recibidos en la
Comision Nacional de Mejora Regulatoria (CONAMER) el 25 de septiembre de 2018, Lo anterior,
en respuesta al Dictamen Total, no Final, emitido por esta Comisiénel 2 de mayo de 2018 mediante
oficio COFEME/18/1735.

Sobre el particular, es importante mencionar que la Propuesta Regulatoria y la entonces
Manifestacidn de Impacto Regulatorio (MIR) respectiva, fueron recibidas el t de febrero de 2018.
Al respecto esta Comision resolvid a través del oficic COFEME/18/0492, de fecha 16 de febrero de
2018, con fundamento en los articulos Tercero, fraccién I y Cuarto del decuerdo gque fija los
lineamientos que deberdn ser observados por las dependencias y organismos descentralizados de la
Administracion Piblica Federal, en cuanto a la emisidn de los actos administrativos de cardcier
general a los que les resulla aplicable el articulo 69-H de la ley Federal de Procedimiento
Adminisirativa® (Acuerdo Presidencial) la procedencia del supuesto aludido (i.e. que la dependencia
u organismo descentralizado cumpla con una obligacion establecida en ley, asi como en reglamento,
decreto, acuerdo u otra disposicién de caricter general expedidos por el Titular del Ejecutivo
Federal}; ello, en virtud de que los articulos 38 fraccion I y 39 fraccién V de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion establece que la SE expedira las normas oficiales mexicanas a que se
refiere, entre otras la fraccion IIT del articulo 40 de la referida Ley, es decir las que tengan como
finalidad establecer las caracteristicas y/o especificaciones que deban reunir los servicios cuando
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éstos puedan constituir un riesgo para la seguridad de las personas o dafiar la salud humana, animal,

vegetal, el medio ambiente general y laboral o cuando se trate de la prestacion de servicios de forma
generalizada para el consumidor.

Adicionalmente, con fimdamento en los articulos 3, fraccién V y 4 del Acuerdo Presidencial, se
informd la imposibilidad de verificar la procedencia del supuesto indicado por esa Dependencia (i.e.
los beneficios aportados por el acto administrativo de cardcter general, en términos de competitividad
y funcionamiento eficiente de los mercados, entre otros, sean superiores a los costos de su
cumplimiento por parte de los particulares).

En ese sentido, la Propuesta Regulatoria y su MIR correspondiente se sujetaron al procedimiento de
mejoraregulatoria previsto en el Titulo Tercero A de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo
{LFPA) entences vigente, por lo que con fundamento en los articules Quinto y Sexto del Acuerdo
Presidencial, asi como 69-E, 69-G, 69-H, primer parrafo y 69-1 de 12 LFP'A, esta Comision solicitd
ampliaciones y correcciones a fa MIR mediante el oficio referide en &l parrafo que antecede.

Al respecto, con findamento en los articulos 69-E, 69-G v 69-J de la LFPA, esta Comisién tiene a
bien expedir el siguiente:

Dictamen Total

I.  Consideraciones respeeto al requerimiento de simplificacion regulatoria

De conformidad con lo mencionade en el Dictamen Total, no final, en relacion con los
requerimientos de simplificacidn regulatoria previstos en el articulo Quinto del Acuerdo
Presidencial, 1a SE a ftravés del documento 20180314174812 44833 Comparativo Costos y
Beneficios de la NOM 184 y los tramites a simplificar.docx anexo ala MIR, incluyé las siguientes
acciones a abrogar o derogar;

TRAMITE ACCION DE SIMPLIFICACION

SE-04-005 “Certificacién a solicitud de parte de | Reduccién en el plazo maximo de respuesta de 10 a
Normas Oficiales Mexicanas competencia de la | 7 dias hébiles,
Secretaria de Economia” .

SE-04-003 “Autorizacién de patrones nacionales | Reduccion en el plazo méximo de respuesta de 75 a
de medicién” . 70 dias naturales.

Derivade de lo anterior, tal y como se refirié en el Dictamen Total no final, esta Comisién considerd
favorable para el particular las acciones propuestas por la SE, ello teda vez que dichas acciones de
simplificacién derivarian en un ahorro de $570,046,108.84 para el trimite SE-04-005 “Certificacion
a solicitud de parte de Normas Oficiales Mexicanas competencia de la Secretaria de Economia” y
de $210,753.33 para el tramite SE-04-003 “Autorizacién de patrones nacionales de medicion” .

En ese sentido, se considera atendido lo estipulado por el Acuerdo Presidencial, derivado de las
simplificaciones propuestas para los tramites, lo cual se encuentra plasmado en el Articulo Quinto
Transitorio de la regulacion.
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Il.  Consideraciones generales

Tal y como se menciond en el Dictamen Total, no final, de acuerdo a la informacién contenida en el
Programa Nacional de Normalizacién 2018°, se advierte que la SE tiene contemplada la emision de
la norma en trato, con base en el siguiente objetivo ¥ justificacién:

“Objetivo y Justificacion: Generar y establecer obligaciones especificas a los concesionarios o
autorizados parg presiar servicios de telecomunicaciones, que permiian promover y garantizar
la proteccién efectiva de los derechos de los usuarios de telecomunicaciones, establecidos en la
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion y en la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor. Es importante destacar, que en el articulo 191 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, se establecen algunos de los devechos de los usuarios de
servicios de telecomunicaciones, que los concesionarios y autorizades deben observar durante
la prestacién de sus servicios y en las relaciones contractuales que establezca con sus usuarios.
Asimismo, en dicho articulo se establece la obligacién a cargo de los concesionarios y
autorizados, de entregar a los usugrios una carta que contenga los derechos que la Ley Federal
de Telecomunicaciones y Radiodifusicn, y la Ley Federal de Proteccidn af Consumidor
reconocen. Por lo anterior, se considera indispensable la emision dela Norma Oficial que nos
ocupa, toda vez que deben establecerse las obligaciones especificas necesarias a los
concesionarios y autorizados para prestar seivicios de telecomunicaciones, para garaniizar la
debida observancia y proteccidn de estos derechos. En adicion a lo anterior, es importante
atender lo dispuesto en el articulo 194 de la Ley Federal de Telecomunicaciones v
Radiodifusion, que seflala que lo Secretaria de Economia, en coordinacidn con el Instituto
Federal de Telecomunicaciones, emitivd las normas oficiales mexicanas que establezcan las
obligaciones especificas que deberdn observar los concesionarios o autorizados, con el objeto
de garantizar la proteccidn efectiva de los derechos de los usuarios.”

Al respecto, este érgano desconcentrado sefiald que desde el punto de vista de la mejora regulatoria
y tomando en consideracion la informacién que proporciond la SE en la MIR, se considera adecuado
que la SE promueva dicha emisién, atendiendo la problemitica descrita en la seccién subsecuente,
as{ como los objetivos planteados en la MIR.

III.  Definicidn del problema y objetivos generales
A. Definicién del problema

Por lo que hace al apartado de 1a problemética, en el referido Dictamen Total no final se dio cuenta
que la SE envié la siguiente informacion:

YEn los Estados Unidos Mexicanos se han llevado a cabo diverses cambios en materia de
telecomunicaciones, haciendo gue las fumilias se mantengan en constante comunicacion, se
cievren negocios de una forma mds ficil, se lleve a cabo una mejor logistica en las distintas
ramas del comercio, inclusive prevenir o dar aviso en casos de emergencia.

Los servicios de telecomunicaciones han ayudado a mejorar de importante forma la vida de In
poblacicn, por lo que a su vez, estos han ido solicitando cada vez mds de dichos servicios,
generando que los proveedores de servicios de telecomunicaciones deban realizar diversos
cambios en los paguetes que estos ofrecen, para de esta forma poder competir con sus
semejantes y poder mantener o generar una participacion en el mercado.

* Publicado en el Diaric Oficial de la Federacién el 12 de marzo de 2018,
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La inclusién de una regulacion de este tipo surge de la necesidad de proteger al consumidor de
contratos que pueden perjudicarlo y que en algunas ocasiones los prestadores del servicio no
informan adecuadamente a los consumidores sobre el contenido total del contrato. Puesto que
el consumidor no es informado previamente sobre el contenido total del contrato, en algunas
ocasiones se dan situaciones en donde la ventaja la adguiere el proveedor dejando en una
situacion de vulnerabilidad al consumidor, que al no conocer la totalidad del contrato no sahe
las situaciones en las cuales él tiene derecho a realizar veclamaciones sobre el proveedor o en
qué momento él se puede deslindar del contrato por fallas en el servicio o actitudes fuera del
contrato por parte del proveedor.

De acuerdo con datos obtenidos de una encuesta realizada por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones titulada “Cuarta Encuesta Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones™
realizada a 4 779 encuestados del 5 al 22 de Noviembre de 2015, el 72% del total de los usuarios
encuestados declaro tener confratado su servicio de infernet en paguete con ofro servicio, los
costos promedio por single play (Voz) , doble play (Vozy banda ancha) y iriple play (Voz, banda
anchay televisién}, los tiempos de espera para hablar con un asesor para solucionar problemas,
también que el 23% del total emitid una queja.

Otros datos importantes que surgieron en la encuesta fueron que se revelo que el 14% de los
encuestados de teleforia fija siguen con su proveedor de servicios por costumbre, el 11% ha
presentado quejas por un mal servicio en telefonia movil, en donde ademds de haber presentado
quejas por un mal servicio, respecto a la atencion af cliente, el 27% declaro que el tiempo para
hablar con un operador es demasiado largo, el 7% no resuelven los problemas, 6% piden
muchos reguisitos, 6% corresponde a que los que brindan la atencidn no saben explicar y el 5%
corresponde a que no se les brinda la informacion completa. En cuanto a los consumidores de
television de paga, el 15% tuvo problemas con el servicio, el 5% tivo ervores o problemas de
cobro y el 6% tuvo dudas acerca de sus servicios contratados, sin embargo, solo el 17% presento
alguna queja.

Respecto a la atencidn al cliente de television de paga, el 13% considera que el tiempo para
hablar con un asesor es demasiado largo, el 12% considera que el tiempo para solucionar un
problema es demasiado largo, el 12% considera que el horatio de atencion es demasiado corto,
el 6% considera que no se resuelve su situacion, el 6% considera que no se les brinda la
informacion completa.

En consideracidn a los usuarios de internet, el 23% de los encuestados twvieron problemas con
el servicio, el 9% tuvo errores o problemas en el cobro y el 8% fuva dudas acerca de su servicio
contratado, sin embarge, solo el 22% del total de usuarios encuestados presento queja alguna.

Respecto a la atencién al cliente el 20% considera que el fiempo para hablar con un asesor es
demasiado largo, el 18% considera que el tiempo de espera para solucionar un problema es
demasiado, el 16% considera que el horario de atencidn es demasiado corto, el 9% considera
que se le brinda informacion incompleta, el 8% considera que no se le resolvio su problema, el
6% considera que los operadores no saben explicar.

En atencién a los datos destacados anteriormente, es necesario emitir una regulacion como la
propuesta en este Proyecto de Norma Oficial Mexicana. La cual brinde las normatividad que
deben seguir y observar las personas tanto fisicas como morales que presten servicios de
telecomunicacion al consumidor, para de esta forma asegurar que ln atencion que se Ie brinda
a los consumidores sea de calidad, v que estos estén informados en su totalidad sobre los
términos y condiciones de los contratos de adhesion, que tengan conocimiento de las distintas
formas de contacto para su atencion y los horarios de los asesores para presentar quejas o
resolver alguna situacion que se le presente.”’
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En ese orden de ideas, se reitera que la CONAMER consideré que esa Dependencia justificé de
manera cabal la problemética y/o situacién que da origen a la referida Propuesta Regulatoria.

B. Objetivos Generales

Respecto de este rubro, se observa que la SE indicé que el objetivo de la regulacién consiste en
“...establecer los elementos normativos y las obligaciones especificas que los Proveedores deben
cumplir en la comercializacion y/o prestacién de los servicios de telecomunicaciones, asi como los
requisitos minimos que deben contener los contratos de adhesion pare la prestacion de los servicios
de telecomunicaciones, asi como los requisifos minimos gque deben confener los contratos de
adhesion para la prestacion de los servicios de telecomunicaciones que los que ofvecen este tipo de
servicios utilicen con los consumidores en sus relaciones comerciales. Lo anterior, a fin de
garantizar la proteccion efectiva de los derechos de los consumidoresen sus relaciones comerciales.
Lo anterior, a fin de gavantizar la proteccion efectiva de los derechos los consumidores en sus
relaciones comerciales. Lo anterior, a fin de garantizar la proteccion efectiva de los derechos de los
consumidores y que estos cuenten con la informacion suficiente para tomar las decisiones que mds
convengan a sus Intereses. En consecuencia el Proyecto de Novma busca la proteccion de los
consumidores cuando estos buscan adquirir un servicio de telecomunicaciones, en este sentido los
proveedores de servicios de telecomunicaciones tendrdn que informar a los consumidores de forma
detallada el contenido de los contratos, las obligaciones y derechos de cada parte, su fecha limite
de pago, lineas de contacto que deberdn estar siempre disponibles para el consumidor, en términos
generales que los proveedores brinden un servicio adecuado a los consumidores en la venta de(l)
(los) servicio(s) y en la post venta de(l) los servicio(s)”

En ese sentido, este érgano desconcentrado indicé en el Dictamen Total no final que, la SE justifico
los objetivos y la situacion que da origen a la regulacién propuesta, por lo que estimé conveniente fa
emision de la Propuesta Regulatoria.

1V.  Identificacién de posibles alternativas regulatorias

Respecto al presente apartado, con base en el oficio COFEME/18/1735, se observé que durante el
disefio de la Propuesta Regulatoria, la Secretaria analizé la posibilidad de no emitir regulacion
alguna; no obstante, dicha alternativa fue descartada en virtud de que “no se considera que la
problemdtica planteada se resuelva sin la existencia o creacién de alguna regulacién, pues esta
implicaria que la sociedad se vea perjudicada, ya que al no contar con una regulacion en esia dre
se daria pauta a que los proveedores de los servicios de telecomunicaciones puedan someter a los
consumidores a contratos o clausulas leoninas que tnicamente velen por sus intereses, dejando en
indefension a quienes vequieren o deseen hacer uso de dichos serviciss ",

Por lo que hace a la posibilidad de instrumentar esquemas de autorregulacion, la SE sefiald que
“para atender la problemdtica planteada se considera inviable ya que ello implicaria que su
aplicacidn seria de cardcter voluntario y conforme a ello, si se intentase hacer cumplir lus
disposiciones obligatorias a ravés de un instrumento cuye cumpliniento es discrecional, no se
contaria con la fundamentacion adecuada. Ademds, los esquemas de autorregulacion (convenios de
autorregulacion o codigos de buenas practicas) no garantizan el cumplimiento permanente de las
obligaciones contraidas de mutuo propio, tanto por su naturaleza tenporal como por la falta de su
aplicacion universal, lo cual en el mejor de los casos solo obliga a sus firmantes.”

De la misma forma, la SE valor¢ la posibilidad de instaurar incentivos econémicos, sin embargo
concluyd que “debido a que la problemdtica planteada en la presente manifestacion de impacto
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regulatorio, no se relaciona con la capacidad economica de los agentes economicos propietarios
/o usuarios ylo consumidores que contempla la regulacion propuesta, los incentivos econdmicos no
representan una alternativa adecuada para la atencion de la problemdtica planteada.”

Por Gltimo, la Secretaria considerd la posibilidad de implementar otra tipo de alternativa; sefialando
que “con respecto a la alternativa de implementar otro tipo de regulacion, la inclusién de este tipo
de disposiciones en Reglamentos o Leyes no es conveniente, ya que esios documentos no establecen
las especificaciones que garanticen el buen funcionamiento de estos. Adicionalmente cabe
mencionar que en la emision de en Reglamentos o Leyes, In participacidn de los diversos sectores
involucrados es mds veducida y limitada que en una Novma Oficial Mexicana, en la que hay un
proceso de consenso y de consulta piiblica, que vele por los interesesy la proteccion de todos los
involucrados.”

En conclusi6n, para esa Secretara, la Propuesta Regulatoria es la més adecuada para atender la
problemética descrita en el apartado respectivo, én virtud de que se considera “una regulacion de
cumplimiento de cardcter obligatorio como lo es una Norma Qficial Mexicana, es la mejor opcion
para atender a la problemdtica sefialada debido a que los proveedores de servicios de
telecomunicaciones deberdn cumplir con lo establecido en la misma. Esto brinda una garaniia de
proteccidn a los sectores vuinerables como en este caso son los consumidores, que hoy en dia no
tienen otra alternativa que confiar ciegamente en que el proveedor brindard un servicio “suficiente”
para cumpliv con sus necesidades minimas, aunque deficiente en algunas ocasiones. Ast mismo, al
ser las Normas Oficiales Mexicanas revisables cada cinco afios, ofrecela posibilidad de actualizarse
conforme avance la tecnologia en esta materia.”

En ese orden de ideas, fa CONAMER observé que, la SE dio cumplimiento al presente apartado,
toda vez que presentd y compard las diferentes alternativas de la regulacidn que podrian resolver la
problemética existente.

V. Impacto de la Regulacion
A. Tramites

En cuartto al apartado referente a los trémites, la SE sefialo que la Propuesta Regulatoria no crea,
modifica, ni elimina trimites, razén por la cual esta Comisién observa que en este rubro, no se
generarian nuevos costos para los particulares. En ese sentido, este rgano desconcentrado no tiene
comentarios.

B. Acciones regulatorias

Con telacién al presente apartado, mediante el oficio de ampliaciones y correcciones de fecha 16 de
febrero de 2018, esta Comisién solicito a la SE ahondar en la justificacién de los Capitulos 4 y 5 de
la regulacidn.

Derivado de lo anterior, esa Secretaria proporciond la justificacién requerida a través del documento
20180314174834 44833 Respuesta a Ampliaciones y Correcciones NOM-184-SCFI-2017
03032018.docx; por lo que, en el referido Dictamen Total no Final este érgano desconcentrado
considerd suficiente 1a informacién remitida al respecto, de acuerdo con lo siguiente:

Establece requisitos
Capitulo 4. “Elementos informativoes”
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Justificacion: El presente capitulo tiene por objeto establecer lps téminos y condiciones de la
comercializacion yfo prestacién de servicios de telecomunicaciones en sus diferentes
modalidades. Fs de vital importancia que en una regulacion como lapropuesta se instauren los
mecanismos por los cuales se preste o comercialice el bien v servicio, a fin de que los
comercializadores y/o proveedores de servicios de telecomunicaciones expliquen a los
consumidores de este tipo de bienes o servicios los alcances del contrato de adhesion, las
caracteristicas de la prestacidn del servicio cuando se requiera de wn equipo terminal en
especifico, la inclusién de garantias del servicio ylo aparato, su funcionalidad con otros
proveedores de servicios, plazos, publicidad, informacién comercidl, tarifs, cobertura,
derechos de los consumidores al gratuite y libve acceso de informacion sobre el bien y servicio
contratado, etc. Lo anterior con la finalidad de que los consumidores de este tipo de bienes y
servicios tomen a consideracion su futura eleccion de los productos o servicios de
telecomunicaciones que mds convengan a sus infereses o a Su restriceion presupuestal y que se

protejan los derechos de estos en términos de las leyes y disposiciones aplicables.

Capitulo 5. “De los Contratos de Adhesién”

Justificacién: La intencion del presenie capitulo es establecer y delimitar el contenido de los
contratos de adhesion que se expidan en la comercializacion yfo contratacién de bienes ¥
servicios de ielecomunicaciones, asi como establecer los criterios de contrataciém,
carqcleristicas establecidas de los bienes y servicios, responsabilidad de ambas partes, plazos,
Jorma de consulta del contrato, instalacién de los servicios, vigencia, derechos, obligaciones,
"'pagos de penas convencionales, etc. Con el propésito de gue los contratos de udhesion que se
expidan en el territorio nacional no establezcan cléusulas abusivas y por encima de la ley que
perjudiquen de forma crucial a los consumidores de este tipo de bienes y servicios. La necesidad
de incluir este capitulo en el presente Proyecio de Norma Oficial Mexicana es de suma
importancia para cumpliv con los objetivos planteados en Ia regulacicn propuesta y que los
consumidores al contar con un contrato preestablecido hagan valer sus derechos.

Establecen obligaciones
Tercer y Cuarto Transitorios

Justificacion: A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en el presente Proyecto de Norma
Oficial Mexicana y lo contenido en el Capitulo 5, los presentes transitorios establecen los plazos
para el registro o modificacion del modelo de contratos de adhesién de los comercializadores
yio proveedores de servicios de telecomunicaciones ante la PROFECO con fines de garantizar
a los consumidores de bienes y servicios de telecomunicaciones que los contratos que se expidan
120 dias posteriores a la entrada en vigor de la regulacidn propuesta se caractericen por
respetar sus derechos como consumidores y que en ellos no existan articulos por encima de la
ley, que beneficien a los proveedores o comercializadores de los bienes adquiridos o los
servicios contratados.

Se estima necesaria la inclusion de los articulos transiforios ya que sin ellos, no se podrian
determinar fechas para el registro o modificacion de los contrates de adhesion, los cuales fungen
como una parte medular para la proteccion de los consumidores y cumplimiento de los objetivos
que la regulacion plantea.

C. Competencia

Respecto de este rubro, tal y como se mencioné en el Dictamen Totel no final del 2 de mayo de 2018,
la SE indic6 que la accidn o mecanismo regulatorio que podiria restringir ¢ promover la competencia
serfa:
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“La presente propuesta regulatoria establece las caracteristicas minimas gue deben de incluir
los contratos de adhesion de la prestacion de servicios de teleconumicacion en su capitulo 5
“De los Contratos de Adhesion”, mediante los cuales se establecen los pardmetros minimos de
calidad en la atencion al cliente. De esta manera se fomenta la competencia justa, beneficiando
a los consumidores a obtener un mejor servicio y una mejor atencién por parte de los
proveedores. Dichos proveedores deberdn de mejorar su servicio y la atencion para poder
seguir contando con la participacion de mercado, de lo contrario, con base en la justa
competencia, serdn los que ofrezcan los mejores servicios y atencion quienes penelren en mayor
medida el mercado ganando consumidores.”

Cuya justificacion fue:

“La presente es indispensable para poder otorgar a los consumidores nedidas que velen por su
seguridnd. Asi mismo, es necesaria para fomentar una justa competencia, pues al establecer los
pardmelros minimos de calidad en la atencidn al cliente, los participantes deberdn contar por
lo menos con lo mencionado en el Proyecto de Norma Oficial Mexicana en cuestion.”

Por otro lado, s reitera que, en caso de que la CONAMER reciba la opinion institucional emitida
por la Comision Federal de Competencia Econémica en la que se promuncie sobre los efectos de la
Propuesta Regulatoria tendria en dicha materia; este érgano desconcenirado lo notificard para su
conocimiento y valoracion.

D. Costos.

Por lo que respecta al presente apartado, se observa que de acuerdo a la informacién de la MIR
recibida et 15 de marzo de 2018, esa Dependencia brind6 la informacién siguiente con respecto a los
nuevos costos que pudieran afrontar los particutares como consecuencia de la implementacién de la

regulacidn:

COSTOS NOM-184-SCFI-2017 COSTO TOTAL

Costo del certificado $ 7,500.00
Costo promedio de las pruebas de laboratorio $ 15,000.00
Suma del costo del certificado y de las pruebas de & 22,500.60
laboratorio
Unidades economicas 2,699
Costo total por cerlificacin y pruebas de
laboratorio $65,227,500.00
Costo derivado de copia, impresiones y § 20,00
elaboracidn de archivo
Costo total derivado de copia, impresiones y | ¥ 37.980.00
elaboracion de archivo

|E)S,T0 TOTAL DE L4 REGULACION 3 65,285,480.00
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Aunado a lo anterior, se observa que en Dictamen Total no final del 2 de mayo de 2018, la
CONAMER refiri6 a esa Dependencia que se identificaban ciertos costos en los que podifan incurrir
los particulares a efecto de dar cumplimiento a la regulacién, mismos que se enlistan a continuacién:

i) la obligacién de contar con mecanismos de atencién al consumidor, ya sea a través de medios
fisicos, electronicos, digitales o de cualquier nueva tecnologfa (numeral 3.3 del Anteproyecto);

ii) la obligacién de tener a la vista y/o disponible al consumidor en supégina o portal de internet: el
horario de atencién de sus centros de atencién, los precios o tarifis de los bienes, productos o
servicios ofrecidos, las formas de pago, la descripcién, caracteristicas y contenidos de los planes o
paquetes y el modelo de contrato de adhesion (numeral 3.4 del Anteproyecto);

i) 1a obligacién de entregar al consumidor de forma gratuita, a través de medios fisicos o
electrénicos o digitales, recibo o comprobante en el que consten los datos especificos de la
comercializacion de los servicios de telecomunicaciones (numeral 3.6 del Anteproyecto);

iv} 1a obligacidn de entregar la Carta de Derechos Minimos de los Uswirios de fos Servicios Piblicos
de Telecomunicaciones al consumidor al momento de la confratacion (numeral 3.8 del
Anteproyecto);

En ese orden de ideas, se requirid a esa Secretarfa a considera dichos costos en el apartado
correspondiente de la MIR, a fin de que los mismos sean monetizados v estar en posibilidad de
obtener el costo total de la Propuesta Regulatoria.

Ahora bien, una vez analizada la respuesta al dictarnen remitida por la SE el 25 de septiembre del
presente afio, se observa que esa Dependencia fue omisa en desahogar dicho requerimiento; por lo
que se reitera la solicitud a esa Secretaria a efecto de que proporcione la estimacion monetizada de
las acciones enlistadas en el presente apartado, y que constituyen costos de cumplimiento para los
particulares; o en su defecto proporcionar informacién con la que se demuestre que con a emisidn
de la Propuesta Regulatoria Unicamente serd necesario incurrir en los costos reportados por esa
Dependencia; ello, a fin de corroborar que la regulacion serd social y econémicamente viable; es
decir, costo eficiente y costo-efectiva.

E. Beneficios.

Respecto del presente apartado, de conformidad con la MIR recibidael 15 de marzo de 2018, Ia SE
estimé los beneficios que se podran generar derivados de la aplicacién de la Propuesta Regulatoria
que se resumen conforme lo siguiente:

BENEFICO DE | Telefonia fija Telefonia mdvil | Internes Televisidn de paga
LA ’

REGULACION

Costo  promedio | § 240.00 3 418.00 | $299.00 3 216.00
mensual

No funciona el 1% | 8 2.40 b 418 | 8 299 $ 216
Poblacion 119,530,753 119,530,753 119,530,753 119,530,753
Usuarios 161,601,140 101,601,140 93,624,602 71718452

% de quejas 23% 11% 22% 17%

MNimero de Quejas | 23,368,202 11,176,125 21,037,413 12,192,137
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$26,335,015.50

Perdida wmensual | $56,083,829.31 | $46,716,204.19 | $62,901,8563.46

por deficiencia en
los servicios

Extrapolado
anual

$673,005,951.69

$560,594,450.34

$754,822361.50

$316,020,186.01

TOTAL

$2,304,442,949.55

Reduccion

$1,152,221,474.77

esperada del 30%
de quejas

De la misma forma, esa Dependencia sefialé que los beneficios de la regulacién serfan superiores a
los costos, ello derivado de lo siguiente;

“Del examen anterior se observa que los beneficios de la regulacién son superiores a los costos
de la regulacidn con una reduccion del 50% de incidencia en problemas relacionados con fallas .
en el servicio v las quejas que esto derive, en términos monetarios se ve reflejado en
§1,152,221,474.77 de pesos contra los costos de la regulacion que ascienden a 368,208,746.68
de pesos, por lo cual al hacer las operaciones correspondientes se obliene un beneficio neto de
$1,144,012,728.09 de pesos.

Relacion Costo-Beneficio

3 8208,746.68
52,304,442,949.55

Costo total de la regulacion

Beneficio total de la
regulacion

Beneficio de la reduccion $1,152,221,474.77

esperada

Beneficio total menos el 51,144,012,728.09

costo toial
BENEFICIO NETO_

$1,144,012,728.09

Ahora bien, una vez analizada la informacion anterior y toda vez que no fiie posible concluir de
manera exacta los Costes originados por la Propuesta Regulatoria, tampoce resulta posible
determinar que los beneficios de la misma serfan supericres que sus costos. En ese sentido, se reitera
el requerimiento de actualizar la informacién relativa a los costos y en consecuencia a los beneficios
que genere {a regulacion.

F. Riesgos.

Tal y como se sefialé en el Dictamen Total no Final, se considera que los riesgos que la Propuesta
Regulatoria prefende evitar se encuentran debidamente definidos, al igual que lo atinente a la
poblacién potencialimente afectada, el origen del riesgo, el drea geogrifica y la probabilidad de
ocurrencia del riesgo.

En ese sentido, s reitera que la SE especificod de manera adecuada las disposiciones de la regulacidn
que buscan d15m1nu1r el riesgo que pretende ser atendldo con su aplicacidn, por lo que se da por
cumplido este apartado.
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VL Cumplimiento, aplicacién y evaluacién de la propuesta

Con respecto a la forma y/o los mecanismos a través de los cuales seimplementars la regulacién, la
SE sefiald lo siguiente:

“La regulacion se implementard a través de manifestacién de cumplimiento que vealicen los
sufetos obligados del proyecto, mismos que corresponderd a la Secretaria de Fconomia y a la
Procuraduria Federal del Consumidor, conforme a sus vespectivas atribuciones, a través de
personal destinado a valorar la manifestacion de cumplimiento. La presente regulacién una vez
aprobada, se publicard en el Diario Oficial de la Federacion para su entrada en vigor.”

De la misma forma, respecto a la forma y los medios a través de los cuales se evaluard ¢l logro de
los objetivos de 1a regulacién, la SE informé:

“La forma a través de la cual se podra evaluar los resultados de les objetivos de la presente
regulacion serd a través de los indicadores de satisfaccién y calidad del servicio respecto de
telefonia fija, telefonia movil, television de paga, e internet. Que se plasman en la ericuesta
realizada por el Instiito Federal de ITelecomunicaciones titulads ‘Encuesta Usuarios de
Servicios de Telecomunicaciones.””

Sobre lo anterior, no se observa que los procedimientos propuestos para el cumplimiento, aplicacién
y evaluacion de la propuesta impongan costos adicionales para los particulares diferentes a los
analizados en el presente dictamen, por lo que la COFEMER no tiene comentario alguno af respecto.

VIL.  Consulta piiblica

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 69-K de 1a LFPA entonces vigente, este ¢rgano
desconcentrado hizo publica Ia Propuesta Regulatoria mediante el portal electrénico desde el dia de
su recepeidn, Al respecto, esta Comisién manifiesta que, desde su publicacion y hasta la fecha de
emisién del Dictamen Total, no Final, con nimero COFEME/18/1735, se recibieron los siguientes
comentarios de particulares:

FECHADE.

- RECEPCION
BOC0173667 Mauricio Lerma Noriega 30/08/2017
BOGO174102 Carlos Edgardo Hirsch Ganievich 28/09/2017
BO00174256 Paulo Heméndez Aguilar 09/10/2017
B000174293 Alfonso Lua Reyes 13/10/2017
B000175074 Daniel Andrés Bernal Salazar 24/11/2017
B0OJ0180837 Georgina Reyes 08/03/2018

Mismos que se encuentran disponibles para su consulta en la siguiente liga electrénica:

http:/fwwrw . cofemersimir. gob mx/expedientes/20624
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Derivado de tal, esta CONAMER solicito 2 la SE tomar en consideracion dichos comentarios, con la

finalidad de que fueran realizadas las adecuaciones que estimara convenienies a la Propuesta

Regulatoria o, de lo contrario, brinde una justificacién puntual de las razones por las que no considerd
pertinente su incorporacién.

Al respecto, se observa que dicha Secretaria brindé respuesta a los comentatios, mediante el archivo
denominado 2018099171236 45992 Cuadro de comentarios NOM-184 cofemer vf.docx, incluido
en la ultima versién de] AIR, sin embargo en algunos de los casos cuya respuesta es no procede Iz
SE fue omisa en brindar una contestacion puntual de dicha improcedencia (a manera de ejemplo
mimero de identificacién BO00174293 en los numerales 4.2, 4.2.4, 5.2.20, 7.4 y 11.3; ntmero de
identificacién B0O00180837 en los numerales 2.13, 2,19 y 3.10); por ello, este érgano desconcentrado
recomienda atender la totalidad de los comentarios brindando las respuestas y/o justificaciones
especificas a fin de dar claridad de la medida regulatoria a los particulares, conforme a lo sefialado
por el articulo 69-J de 1a LFPA.

VIIL Conclusiones

Por lo anteriormente expresado, este érgano desconcentrado queda en espera de que esa Dependencia
brinde 1a respuesta correspondiente al presente Dictamen Total; y en su caso, realice los ajustes
correspondientes la Propuesta Regulatoria, o bien, comunique por escrite las razones por las cuales
no lo hace, para los efectos a que refiere el articulo 69-] de Ia LFPA.

Lo anterior, se notifica con fundamento en los preceptos juridicos mencionados, asi como en los
articulos 7, fraccion 11, 9 fraccién X1y tltimo parrafo y 10 fraccién V1del Reglamento Interior de la
Comisién Federal de Mejora Regulatoria; asi como Primero fraccion Iy Segundo fraccién II, del
Acuerdo por el que se delegan facultades del Titular de la Comisién Federal de Mejora Regulatoria
a los servidores piiblicos que se indican'Z,

Sin otro particular, aprovecho la ocasién para enviarle un cordial saludo.

Atentamente
La Directora

R L

Celia Pérez Ruisz

1% Oficial de la Federacion el 26 de julio de 2010,
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